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РЕФЕРАТ 
 
Бакалаврская работа по теме «Обеспечение конкурентоспособности на 
основе деловой репутации» (на материалах ООО «КрайСпортРесурс»)» 
содержит 79 страниц текстового документа, 17 рисунков, 22 таблицы, 2 
приложения, 45 использованных источников, 8 листов графического 
материала.  
КОНКУРЕНТОСПОСОБНОСТЬ, УПРАВЛЕНИЕ, ДЕЛОВАЯ 
РЕПУТАЦИЯ, СТРАТЕГИЯ. 
Объектом исследования данной работы является ООО «Край Спорт 
Ресурс», занимающееся розничной торговлей спортивными товарами в 
г.Красноярске. Предмет исследования: конкурентоспособность ООО «Край 
Спорт Ресурс».  
Цель бакалаврской работы -  обеспечение конкурентоспособности 
предприятия на основе управления деловой репутацией. 
Для выполнения цели данной работы были выполнены следующие 
задачи: 
 Изучение теоретических основ обеспечение 
конкурентоспособности предприятия на основе управления деловой 
репутацией; 
 Анализ и оценка конкурентоспособности  ООО «Край Спорт 
Ресурс»; 
 Разработка рекомендации по обеспечению 
конкурентоспособности на основе управления деловой репутацией 
В теоретической части исследования рассмотрена 
конкурентоспособность организации как основа управления деловой 
репутацией, а также охарактеризовано управление деловой репутацией 
предприятия на рынке для повышения конкурентоспособности 
Во второй части исследования составлена организационно-правовая 
характеристика предприятия, проведена оценка структуры и культуры 
управления. В рамках SWOT-анализа были изучены сильные, слабые 
стороны, возможности и угрозы развития и определена оптимальная 
стратегия развития организации. 
По итогам исследования разработаны рекомендации по обеспечению 
конкурентоспособности на основе управления деловой репутацией ООО 
«КрайСпортРесурс». Проведена оценка социально-экономической и 
организационной эффективности разработанных рекомендаций, доказана 
целесообразность их реализации в практической деятельности компании. 
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ВВЕДЕНИЕ 
 
На современном этапе развития экономики всё больше внимания 
уделяется повышению конкурентных возможностей предприятия. Многие 
предприятия в процессе постепенного развития и становления непрерывно 
развивают способность к конкуренции. Хозяйствующим субъектам для 
выживания непременно следует соблюдать требования рынка: удовлетворять 
потребность потребителей более качественно и по более приемлемой для них 
цене. Данное требование представляет стремление субъектов рыночного 
хозяйства овладеть вниманием покупателей и побудить их приобрести свой 
товар. 
Когда предприятие вступает в рыночную конкурентную борьбу, ему 
помогают факторы конкурентоспособности, отличающие это предприятие от 
конкурентов. Это такие факторы, как продукция, технология, сеть для 
продвижения продукта и т.д. При усовершенствовании предприятия, прежде 
всего, рассматривают преимущества в плане конкурентоспособности 
предприятия, что относится к способности своевременно применять новые 
технологии, использовать результаты инновационной деятельности. Новые 
конкурентоспособные модели на рынке складываются в пользу тех 
предприятий, которые имеют способность использовать знания, опыт и 
технологии для создания новой продукции, новых технологий, новых услуг. 
В теории и практике менеджмента для описания неотделимых от 
предприятия нематериальных активов используют различные понятия: 
«репутационный капитал», «имидж», «гудвилл» и др., однако все они лежат 
вне российского законодательства, в котором применяется их 
однопорядковая категория - «деловая репутация». Деловая репутация 
является особым нематериальным активом предприятия, позволяющим 
генерировать различные конкурентные преимущества, поэтому возникает 
актуальная проблема управления данным активом. При таком подходе 
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реализуется принцип рыночной экономики: улучшая свою 
деловую репутацию для получения конкурентных преимуществ (действуя в 
собственных интересах), предприятия формируют общую благоприятную 
деловую среду (действуют в интересах всего общества). В связи с этим 
деловую репутацию отечественных промышленных предприятий следует 
рассматривать в организационно-управленческом аспекте. Таким образом, 
для российских промышленных предприятий обеспечение устойчивости 
функционирования возможно через гармонизацию управления 
материальными и нематериальными активами. Именно этим объясняется 
актуальность темы бакалаврской работы 
Цель бакалаврской работы -  обеспечение конкурентоспособности 
предприятия на основе управления деловой репутацией. 
Для выполнения цели данной работы были выполнены следующие 
задачи: 
 Изучение теоретических основ обеспечение 
конкурентоспособности предприятия на основе управления деловой 
репутацией; 
 Анализ и оценка конкурентоспособности  ООО «Край Спорт 
Ресурс»; 
 Разработка рекомендации по обеспечению 
конкурентоспособности на основе управления деловой репутацией 
Объектом исследования данной работы является ООО «Край Спорт 
Ресурс», занимающееся розничной торговлей спортивными товарами в 
г.Красноярске. Предмет исследования: конкурентоспособность ООО «Край 
Спорт Ресурс» .  
Теоретической основой данной работы являются  труды отечественных 
и зарубежных авторов в области менеджмента, экономики, маркетинга, 
финансов, статистики. Теоретические и практические аспекты управления 
деловой репутацией предприятий с разной степенью полноты 
рассматриваются в трудах А.Э. Бинецкого, Н.В. Бонг, К.С. Букши, В.П. 
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Воронина, Г. Даулинга, Г.М. Десмонда, А.П. Иванова, Р. Дж. Олсопа, 
A.M. Сметанина, Ч. Фомбруна, В.М. Шепеля и др. 
Бакалаврская работа состоит из введения, трёх глав, заключения, 
списка использованных источников и приложений. Общий объём работы 89 
стр. Бакалаврская работа иллюстрирована 17 рисунками; 32 таблицами; 
приложениями. Список использованных источников включает в себя 72 
источника. 
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1. ТЕОРЕТИЧЕСКИЕ ОСНОВЫ ОБЕСПЕЧЕНИЯ 
КОНКУРЕНТОСПОСОБНОСТИ ПРЕДПРИЯТИЯ НА ОСНОВЕ 
УПРАВЛЕНИЯ ДЕЛОВОЙ РЕПУТАЦИЕЙ 
 
1.1 Конкурентоспособность организации как основа управления 
деловой репутацией 
 
Европейский форум по проблемам управления определил, что 
«конкурентоспособность – это реальная и потенциальная возможность 
организаций в существующих для них условиях проектировать, изготовлять и 
сбывать товары, которые по ценовым и неценовым характеристикам более 
привлекательны для потребителя, чем товары их конкурентов». Недостаток 
этого определения заключается в том, что оно касается только товара и 
учитывает исключительно ценовые и неценовые характеристики [45]. 
По мнению Р.А. Фатхутдинова  - «Конкурентоспособность – это свойство 
объекта и его сервиса, характеризующееся степенью реального или 
потенциального удовлетворения им конкурентной потребности по сравнению с 
аналогичными объектами, представленными на данном рынке. 
Конкурентоспособность определяет способность выдерживать конкуренцию по 
сравнению с аналогичными объектами на данном рынке» [41]. 
Для достижения конкурентных преимуществ, а, следовательно, и 
определенного уровня конкурентоспособности предприятия, необходимо 
формировать и развивать интегральный потенциал [25].  
В подход о том, что конкурентоспособность предприятия может 
определять ее потенциал,  положена идея, что перспективные возможности 
открываются для любого предприятия в любой ситуации, но для того, чтобы 
ими воспользоваться, предприятие должно обладать определенным 
потенциалом. Конечно, приобрести «универсальный» потенциал, пригодный 
на все случаи жизни, невозможно, но продвинуться на этом пути до 
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получения реальных преимуществ на рынке представляется выполнимой 
задачей 
Ресурсы характеризуют качественный состав определенных средств. 
Соответственно, количество ресурсов означает величину  запаса этих  
средств. Ресурсы, таким образом, являются  количественной мерой   
определенных качеств  - качественных составляющих потенциала фирмы. 
Потенциал, в свою очередь, характеризует  степень возможностей, 
дееспособности ресурсов. При этом  следует различать понятия потенциала 
объекта и потенциал субъекта [6]. 
Потенциал объекта - системное образование ресурсов, определенного 
состояния, характеризующегося  соответствующими количественными и 
качественными параметрами, отражающее содержащиеся возможности 
объекта к выполнению определенной целенаправленной  деятельности в 
заданных условиях [24]. 
Потенциал субъекта – системное образование ресурсов, определенного 
состояния, характеризующегося соответствующими количественными и 
качественными параметрами, отражающее содержащиеся возможности 
активного, динамического (само-) развития субъекта в процессе своей 
целеполагающей и целенаправленной деятельности в условиях данного 
состояния изменяющейся внешней среды.  
Общий потенциал фирмы как субъекта рынка представляется ее 
интегральным  потенциалом. Основными  системообразующими 
составляющего интегрального потенциала  фирмы являются: технический, 
технологический, пространственно-организационный, кадровый, 
финансовый, информационный, коммуникационный, организационно-
управленческий, организационно-хозяйственный и организационно-деловой 
потенциалы [24]. 
Первые три составляющие данного перечня – технический, 
технологический и пространственно-организационный потенциалы – 
образуют его материальную системную составляющую – производственный, 
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для торговых организаций, торговый  потенциал. В свою очередь, 
производственный (торговый) потенциал в совокупности с кадровым, 
финансовым, информационным, коммуникационным и организационно-
управленческим потенциалами образуют его организационно-
функциональную  системную составляющую – ресурсный потенциал. 
Наконец, ресурсный потенциал в совокупности с организационно-
хозяйственным и организационно-деловым потенциалами образуют 
интегральный потенциал фирмы. 
Принципиальным системным свойством потенциала фирмы является 
то, что каждый последующий  из всей триады системообразующих 
потенциалов включает  в себя предыдущий. Производственный (торговый) 
потенциал представляет ценность фирмы как материального 
производственного или торгового объекта. Ресурсный потенциал 
представляет ценность фирмы как дееспособной системы – функционального 
субъекта, обладающего потенциальными возможностями продуктивной 
(эффективной) функциональной деятельности. Это потенциал всей цепочки 
создания ценности. Наконец, интегральный потенциал представляет 
ценность фирмы как  действующей системы – функционирующего субъекта 
рынка – со всем многообразием ее действительных функциональных 
(хозяйственных и деловых) связей и отношений с субъектами внешней среды 
– национальной и мировой экономики – и характеризует  всю систему 
создания ценности. 
Принципиальная структура системы потенциалов фирмы представлена 
на рисунке 1.1  
Интегральный потенциал как системное образование порождает, таким 
образом, синергический эффект, характер проявления которого определяется 
степенью увлечения каждым последующим потенциалом возможности 
(ценности) предыдущего. 
Эффективное управление интегральным потенциалом предприятия 
позволяет создать определенные конкурентные преимущества.  
Д
а
н
н
а
я
 
р
а
б
о
т
а
 
п
о
с
в
я
щ
е
н
а
 
о
п
т
и
м
и
з
а
ц
и
и
 
с
и
с
т
е
м
ы
 
о
п
т
о
в
ы
х
 
п
р
о
д
а
ж
 
с
 
ц
е
л
ь
ю
 
п
о
в
ы
ш
е
н
и
я
 
э
ф
ф
е
к
т
и
в
н
о
с
т
и
 
д
е
я
т
е
л
ь
н
о
с
т
и
 
т
о
р
г
о
в
о
г
о
 
п
р
е
д
п
р
и
я
т
и
я
 
и
 
в
з
а
и
м
о
д
е
й
с
т
в
и
я
 
с
о
 
в
н
е
ш
н
е
й
 
с
р
е
д
о
й
. 
И
с
с
л
е
д
у
е
м
о
е
 
п
р
е
д
п
р
и
я
т
и
е
 
з
а
н
и
м
а
е
т
с
я
 
к
а
к
 
о
п
т
о
в
ы
м
и
,
 
т
а
к
 
и
 
р
о
з
н
и
ч
н
ы
м
и
 
п
р
о
д
а
ж
а
м
и
,
 
п
р
е
д
  11 
Конкурентное преимущество определяется: наделенностью ресурсами, их 
структурой и пропорциями, степенью развитости и степенью 
специализированности ресурсов, скоростью процесса создания, обновления и 
совершенствования ресурсов, организацией их продуктивного, эффективного 
использования. Именно организационно-функциональная составляющая 
интегрального потенциала фирмы и обуславливает продуктивность процесса 
обеспечения ее ключевыми для достижения ее конкурентного преимущества 
ресурсами [22]. 
 
Стратегия развития 
И 
Р 
П 
Ресурсный 
Интегральный 
Производствен- 
ный 
Технический 
Технологический 
Пространственно-организационный 
Кадровый 
Финансовый 
Информационный 
Коммуникационный 
Оргвнизационно-управленческий 
Организационно-хозяйственный 
Организационно-деловой 
 
Рисунок 1.1 -  Структура системы потенциалов предприятия [23] 
Конкурентное преимущество – это обладаемая системой какая-либо 
эксклюзивная ценность, дающая ей превосходство перед конкурентами. 
Факторы конкурентного преимущества могут быть: материальными или 
виртуальными: внешними и внутренними: базисными или второстепенными; 
направленными на повышение качества объекта по стадиям жизненного 
цикла, ресурсосбережение по этим  же стадиям или же на решение тих и 
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других задач одновременно; стратегическими или тактическими; 
техническими, экономическими, организационными, психологическими, 
природно-климатическими; наследственными или искусственными и т.д  
Как уже отмечалось, конкурентные преимущества создаются 
уникальными осязаемыми и неосязаемыми активами, которыми владеет 
предприятие, теми стратегически важными для данного бизнеса сферами 
деятельности, которые позволяют побеждать в конкурентной борьбе. 
Основой конкурентных преимуществ, таким образом, являются уникальные 
активы предприятия либо особая компетентность в сферах деятельности, 
важных для данного бизнеса [28].  
Существуют разные системы классификаций конкурентных 
преимуществ. Если рассматривать относительно источника формирования, 
то выделяют преимущества высокого и низкого ранг. Преимущества 
высокого ранга (связанные с наличием у предприятия высокой репутации, 
квалифицированного персонала, патентов, ведением долговременных 
НИОКР, развитым маркетингом, современным менеджментом, и т. д.) 
дольше сохраняются и позволяют достигать более высокой прибыльности. 
Преимущества низкого ранга (связанные с наличием дешевой рабочей силы, 
доступностью источников сырья и т. д.) не столь устойчивы, так как могут 
быть скопированы конкурентами [35]. 
В любой отрасли экономики суть конкуренции выражается пятью 
силами рис.1.2. Пять сил конкуренции определяют прибыльность рынка, 
потому что они влияют на цены, которые могут диктовать фирмы, на 
расходы, которые им приходится нести, и на размеры капиталовложений, 
необходимые для того, чтобы конкурировать на этом рынке . 
В конечном счете, фирма обходит своих соперников, если имеет 
прочное конкурентное преимущество. 
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Рисунок 1.2  - Пять сил, определяющих конкуренцию в отрасли [37] 
Конкурентное преимущество делится на два основных вида: 1)более 
низкие издержки, 2) дифференциация товаров. Низкие издержки отражают 
способность фирмы разрабатывать, выпускать и продавать сравнимый товар 
с меньшими затратами, чем у конкурента. Дифференциация – это 
способность обеспечит покупателя уникальной и большей ценностью в идее 
нового качества товара, особых потребительских свойств или 
послепродажного обслуживания. Организация получает конкурентное 
преимущество, основываясь на системе ценностей (рис.1.3). 
 
Рисунок 1.3 - Система ценностей [39] 
Конкурентное преимущество фирмы  определяется тем, насколько 
четко она может организовать всю систему ценностей - связи с 
поставщиками и потребителями, а так же организовать свою цепочку 
ценности. Цепочка ценности фирмы – это система взаимосвязанных видов 
деятельности, между которыми существуют связи  
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Эффективное использование потенциала предприятие дает 
предприятия определенные конкурентные преимущества на рынке, что ведет 
к конкурентоспособности предприятия. 
Конкурентоспособность – это свойства объекта, характеризующиеся 
степенью удовлетворения им конкретной потребности по сравнению с 
аналогичными объектами, представленными на данном рынке. 
Конкурентоспособность определяет способность выдерживать конкуренцию 
в сравнении с аналогичными объектами [42]. 
Оценка конкурентоспособности предприятия представляет собой 
сложную многофакторную задачу, которая сводится к выявлению наиболее 
значимых числовых показателей конкурентоспособности и их 
интегрированию. Действительно, любой объект — это не что иное, как набор 
показателей качества, при изменении которых происходят количественные и 
качественные изменения объекта. Большинство методов оценки 
конкурентоспособности организаций основаны на применении различных 
коэффициентов для анализа производственной деятельности, финансового 
положения, эффективности инвестиций и т.д. 
Основными факторами достижения конкурентоспособности объектов 
являются [40]: 
-качество системы менеджмента, определяемое качеством и глубиной 
применяемых научных подходов, принципов и методов менеджмента; 
-качество разработки объекта с точки зрения прогрессивности и 
оптимальности показателей, назначения надежности и т.д.; 
-качество материализации проекта, определяемое прогрессивностью 
технологии; 
-затраты потребителя на приобретение и внедрения объектов. 
Наиболее  общим термином, определяющим различные аспекты 
проявления конкурентоспособности, является форма 
конкурентоспособности. Под формой конкурентоспособности понимается 
совокупность   ее   проявлений, образующую определенную систему. Для 
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характеристики внутренних свойств различных форм 
конкурентоспособности, целесообразно ввести понятие признак 
конкурентоспособности. Форму конкурентоспособности подразделяют  на 
виды, уровни и подсистемы, взаимоувязанные между собой (рис. 1.4). 
 
Рисунок 1.4 -  Содержание формы конкурентоспособности [19] 
Вид   конкурентоспособности характеризует аспектный подход к ее 
анализу. Так, например, если рассматривать одну из четырех сфер любого 
общества – экономическую, то ее конкурентоспособность будет отражаться 
общей социально-экономической конкурентоспособностью и общей технико-
экономической конкурентоспособностью.   
В соответствии с аспектами экономической сферы деятельности 
общую социально-экономическую конкурентоспособность можно 
подразделить на отдельные виды: экономическую и социальную. Наряду с 
этим, в комплексном понятии технико-экономической 
конкурентоспособности можно выделить техническую 
конкурентоспособность и экономическую. Так же выделяют понятие 
структурно-организационной конкурентоспособности, состоящей из 
конкурентоспособности предприятия, конкурентоспособности управления и 
конкурентоспособности структуры [32].  
В общем виде конкурентоспособность системы управления 
оценивается: обоснованностью постановки задач перед объектом 
управления; количеством и качеством выполняемых заданий; количеством и 
качеством принимаемых решений; степенью воздействия управленческих 
решений на объект управления. 
Формы  конкурентоспособности 
Подсистем
ы 
Виды 
Уровни Признаки 
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Каждый из видов конкурентоспособности может быть подразделен на 
подвиды и разновидности. 
Уровни конкурентоспособности общественного производства можно 
подразделить на глобальные и локальные. Глобальный уровень 
конкурентоспособности включает интеграционную конкурентоспособность и 
народнохозяйственную. Локальный уровень конкурентоспособности 
подразделяется на региональный, отраслевой, уровень объединений и 
предприятий, уровень подразделений предприятий. Отсюда следует, что в 
каждом из уровней конкурентоспособности можно выделить подуровни и 
разновидности. 
Подсистема конкурентоспособности представляет собой систему более 
низкого иерархического ранга. Подсистемы конкурентоспособности можно 
классифицировать по целям деятельности предприятия. 
Конкурентоспособность управления процессом реализации.  
Базируется на конкурентоспособности прогнозирования и планирования, 
предприятия и мотивации.  
Конкурентоспособность использования ресурсов. Заключается  в 
эффективном использовании всех видов ресурсов. 
Конкурентоспособность управления качеством. Включает в себя 
конкурентоспособное функционирование системы «качества» и новой 
техники стандартизации 
Конкурентоспособность научно-технического развития. Данный вид 
подсистемы подразумевает конкурентоспособность капитальных вложений, 
научных исследований и проектирования, подготовки производства, 
прогрессивной технологии, автоматизации и т.д. 
Конкурентоспособность социального развития - это 
конкурентоспособность социальной сферы, улучшения условий труда, 
участия персонала в управлении и т.д. 
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Так же конкурентоспособность можно рассматривать как 
конкурентоспособности деятельности и конкурентоспособность 
менеджмента (рис. 1.5). 
Конкурентоспособность деятельности складывается из 
конкурентоспособности разнообразных видов деятельности, которые 
осуществляет организация в процессе своего функционирования.   
Среди основных видов деятельности предприятия можно выделить 
конкурентоспособность: торговой, финансовой, инновационной, 
инвестиционной, социальной, стратегической деятельностей, а так же 
предприятия сбыта и продвижения товара, предприятия управленческой 
деятельности и антикризисного управления. 
Конкурентоспособность менеджмента – это конкурентоспособность 
структуры управления, культуры управления,  технологий управления,  
функций, целей и принципов менеджмента. 
Для комплексной оценки конкурентоспособности предприятия 
целесообразно проводить исследование в разрезе указанных видов и 
показателей, характеризующих их состояние. При этом возможно 
использование следующей балльной шкалы, позволяющей совместно изучать 
различные показатели: 
1- показатель  в очень плохом положении, предприятие может быть 
объявлено банкротом в любой момент; 
2- показатель в плохом положении без надежды на улучшение; 
3- показатель в сложном положении, но улучшения намечаются; 
4- показатель работает устойчиво, имеются перспективы развития; 
5- показатель  в отличном положении, динамично развивается. 
Для поддержания конкурентоспособности предприятия создается 
инструментарий, позволяющий использовать потенциал и преимущества для 
завоевания лидерских позиций. 
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Рисунок 1.5 - Виды конкурентоспособности предприятия [41] 
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- Своевременность                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                                      
- Достижимость и реалистичность 
- Понятность целей для исполнителя 
- Совместимость 
- Проверяемость и корректировка 
- Интеграция управления 
- Адекватность 
- Сочетание формального и неформального управления 
- Партнерство и участие 
- Объем инвестиций 
- Коэффициент инвестиционной привлекательности 
- Объем дебиторской задолженности 
- Возможность привлечения кредитов 
- Уровень социального обеспечения работников 
(компенсационный пакет) 
- Условия труда 
- Мотивация деятельности                                             
- Конкурентная стратегия развития 
- Стратегические цели 
- Соответствие стратегии и тактики 
- Мероприятия по анализу среды предприятия 
- Коэффициент текущей ликвидности 
- Коэффициент обеспеченности собственными 
оборотными средствами 
- Коэффициент восстановления платежеспособности 
- Коэффициент Альтмана 
Торговой деятельности 
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В пункте 1.2 данной работы раскроем управление деловой репутацией 
предприятия на рынке для повышения конкурентоспособности 
 
1.2 Управление деловой репутацией предприятия на рынке для 
повышения конкурентоспособности  
 
За последнее столетие понятие «репутация» в сфере экономики 
претерпело значительные изменения. До ХХ в. репутация воспринималась 
как синоним понятий «честь» и «достоинство» и применялась к физическим 
лицам, позже это понятие стали применять и к предприятиям. Деловая 
репутация – категория, которая используется в различных сферах 
человеческой деятельности: в менеджменте, в бухгалтерском учете, в 
гражданском и уголовном праве. Честь, достоинство, имидж, гудвилл, 
известность и деловую репутацию следует относить к однопорядковым 
нематериальным благам [43]. 
Также ниже приведены примеры определения деловой репутации 
различными авторами:  
– «Коллективное представление о прошлых действиях и результатах 
работы компании, отражающее способность компании поставлять 
продукцию и услуги, значимые для разнообразных заинтересованных 
сторон» [36].  
– «Система ценностей компании, с которую разделяют 
заинтересованные стороны, обеспечивая ей доверие, влияние и поддержку, 
какими может пользоваться организация имеющая высокую репутацию в 
глазах того или иного человека» [26]. 
– «Те результаты, с которыми сталкивается каждая из групп 
заинтересованных сторон, используя бренд компании в своих операциях и в 
тех или иных ситуациях, а также насколько результаты близки к тому, чего, 
собственно, эти группы ожидают от действия компании в соответствующих 
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ситуациях. Разница между тем и другим и служит мерой корпоративной 
репутации. Таким образом: Репутация = Реальный опыт – Ожидания» [16].  
Таким образом, сущность деловой репутации состоит в том, что она 
представляет собой частный случай репутации и может быть положительной 
или отрицательной, а также имеет подвижный характер, в зависимости от 
того, на какой информации она базируется [13]. Носителем деловой 
репутации может быть любой индивидуально определенный хозяйствующий 
субъект: предприятие, предприниматель, работающий гражданин. В 
соответствии с законодательством деловая репутация принадлежит 
предприятию с момента его образования и государственной регистрации, и 
составляет неотъемлемую часть правоспособности юридического лица. В 
определении деловой репутации предприятия целесообразно совместить два 
момента, выражающие ее сущность:  
1) то, что это общественное мнение, сложившееся в сфере делового 
оборота и  
2) то, что она может приносить сверхнормативную прибыль и является 
фактором устойчивого функционирования. Следовательно, деловая 
репутация предприятия - это общественное сложившееся мнение о 
достоинствах и недостатках предприятия в сфере делового оборота, которое 
определяет отношение к нему внешней среды и оказывает воздействие на 
прибыль и устойчивость функционирования [12]. 
Данное определение позволяет раскрыть содержание деловой 
репутации предприятий:  
1) Деловая репутация есть общественное сложившееся мнение, т.е. со 
временем складывается из образов в сознании людей или контактных 
аудиторий предприятия; деловая репутация - суммирование частных мнений.  
2) Деловая репутация – неидентифицируемый нематериальный актив, 
поскольку может приносить сверхнормативную прибыль, т.е. прибыль сверх 
той, что требуется для получения обычного дохода (дохода, установленного 
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рынком) на все остальные активы и оказывает воздействие на устойчивость 
функционирования [9].  
Положительная деловая репутация предприятия – деловая репутация, 
приносящая дополнительную прибыль и способствующая устойчивости 
функционирования; отрицательная – приносящая убытки и не 
способствующая устойчивости функционирования. Виды деловой репутации 
указаны на рис. 1.6 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Рисунок 1.6 – Виды деловой репутации [7] 
Генезис деловой репутации показал, что предприятия вышли на новый 
этап развития, на котором первостепенную важность приобретают вопросы 
управления нематериальными активами в силу их неисчерпаемости. 
Предприятие как социально-экономическая система имеет определенные 
потребности, которые могут быть упорядочены. По аналогии с известной 
иерархией человеческих потребностей А. Маслоу можно предложить 
следующую иерархию потребностей предприятия: первичные потребности 
(обеспеченность ресурсами, экономическая безопасность, прибыль) и 
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  22 
вторичные потребности (положительная деловая репутация и социальная 
ответственность). 
Управления деловой репутацией - это систематическое, сознательное, 
целенаправленное воздействие управляющей подсистемы (менеджеров, 
собственников и т.п.) на управляемую подсистему (деловую репутацию 
предприятия) [4].  
Цель управления деловой репутацией – это, с одной стороны, 
сглаживание колебаний общего мнения, а с другой стороны – его 
целенаправленное формирование.  
Этапы управления деловой репутации представлены на рис. 1.7 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
Рисунок 1.7 - Этапы управления деловой репутации [5] 
Для определения методов формирования устойчивости деловой 
репутации необходимо в первую очередь выявить факторы, которые 
воздействуют на изменение репутации, и состав заинтересованных сторон. В 
понятие репутации входит два компонента: отношение – эмоциональная 
идентификация и любовь к бренду, и компетентность – качество пре- 
доставляемых компанией сервисов, продуктов и услуг.  
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Деловая репутация имеет следующие формирующие блоки [10]:  
– Эмоциональная привлекательность, в которую входят срок 
существования компании, ее история и бренд, информация в СМИ и отзывы 
других заинтересованных сторон.  
– Доверие и надежность бренда  
– финансовые показатели, в том числе показатели устойчивости, 
ликвидности, кредитные рейтинги; долгосрочная инвестиционная ценность; 
соблюдение законодательства страны. 
 – Социальная ответственность – благоприятное положение компании в 
социуме, соблюдение этических норм и действия направленные на 
улучшение уровня существования общества. 
 – Руководство и условия труда – открытость и положительные отзывы 
о руководстве компании, наличие возможности качественного обеспечения 
нужд при приеме на работу, высокий уровень компетентности сотрудников.  
– Качество предоставляемых сервисов, продуктов и услуг.  
В соответствии с пунктами, приведенными выше, можно с 
уверенностью отметить тот факт, что на деловую репутацию оказывает 
влияние множество показателей, и при угрозах репутационной устойчивости 
любого рода (финансовых, юридических, технологических, 
производственных и т.д.) у компании понизится рейтинг, что в свою очередь 
может привести к финансовым потерям. Факторы, влияющие на 
устойчивость деловой репутации, могут изменяться в зависимости от группы 
рассматриваемых заинтересованных лиц. При этом заинтересованными 
сторонами могут являться как физические, так и юридические лица. 
Восприятие деловой репутации может быть внутренним (сотрудники, 
менеджеры, инвесторы, акционеры), внешним (потребители, поставщики, 
контрагенты, конкуренты, органы власти), или и тем и другим. 
Разнообразные заинтересованные лица могут иметь различное восприятие 
репутации фирмы. Для формирования и поддержания конкурентных 
преимуществ необходимо активно взаимодействовать со всеми много- 
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численными группами и индивидами, так как их поддержка нужна для 
формирования устойчивости репутации компании. Многие организации для 
достижения цели воспринимают внешних стейкхолдеров, не как элемент 
внешней среды, а практически как коллег [14]. Проводятся совместные 
опросы и совещания с потребителями, создаются союзы с конкурентами, 
поставщики включаются в планы временного планирования и т.д. Несмотря 
на то, что различные заинтересованные стороны имеют разные 
представления о репутации компании, восприятие сотрудников и 
потребителей является ключевым.  
В формировании благоприятной деловой репутации есть два 
преимущества:  
– Сотрудники и потребители любят компанию и всем рассказывают о 
ней.  
– Репутационный капитал – фирма дифференцирует себя от других и 
развивает легитимность.  
Оба эти преимущества способствуют краткосрочной и долгосрочной 
эффективности. Если сотрудники и потребители положительно относятся к 
компании, соответственно уровень прибыли повышается за счет прироста 
новых вливаний, а если рассказывают о компании друзьям и знакомым, 
организация увеличивает лист заинтересованных стейкхолдеров.  
Устойчивость деловой репутации усиливается за счет материальных 
вещей, которые осуществляет организация (например, предоставление 
лучших продуктов и сервисов; рассматривается индивидами как хорошее 
место для работы; укрепление доверия с внутренними и внешними 
заинтересованными сторонами), а не за счет рекламы. Это приводит к 
различию между хорошо известными популярными компаниями и теми, 
которые имеют мощную деловую репутацию. Для потребителей 
благоприятная репутация формируется также за счет реальной выгоды, 
которую им может предложить компания. И не следует «подкупать» 
потребителей мнимыми благами, зачастую они могут быть чувствительны и 
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это отразится на репутации не лучшим образом. Для предложения настоящей 
выгоды различным группам потребителей, компании используют 
сегментирование клиентов. Концепция сегментирования рынка может 
строиться на множестве признаков – география, демография, уровень 
потребления продуктов и услуг, психографические характеристики. После 
определения групп клиентов с аналогичными потребностями 
разрабатываются функциональные и психологические преимущества 
продуктов и услуг, которые соответствуют запросам потребителей. Такое 
соответствие приводит к удовлетворенности клиентов, впоследствии 
благоприятному имиджу компании в их глазах, и, со временем, возрастанию 
уровня деловой репутации.  
Важным этапом создания прочной деловой репутации организации в 
целом является формирование у руководства четкого понимания 
корпоративного видения и миссии компании, ключевых индикаторов 
деятельности сотрудников, корпоративной эффективности и социальной 
ответственности, а также умение донести данную информацию до всех 
членов фирмы. При правильном докладе информации у сотрудников 
вырабатывается чувство сопричастности к происходящему, соответственно 
повышается уровень ответственности к своей работе, что опосредованно 
влияет на удовлетворенность внешней аудитории.  
Чтобы обеспечить конкурентоспособность предприятий на основе 
управления деловой репутацией следует опираться на общие принципы 
развития экономических систем и специальные принципы управления 
деловой репутацией, к числу последних отнесены: нацеленность на 
достижение конечного практического результата; зависимость от прошлого и 
учет базовых стратегий предприятия; сочетание перспективного, текущего и 
оперативного планирования; мониторинг уровня деловой репутации.  
Компании работают с целым рядом целевых аудиторий 
(стейкхолдеров), каждая из которых значима для бизнеса и играет важную 
роль в цепочке создания стоимости и реализации товаров (услуг). 
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Стейкхолдеры — это группы, организации или индивидуумы, на которые 
компания оказывает влияние и от которых она зависит. 
Поскольку деловая репутация представляет собой коллективное 
мнение о деятельности компании, то для ее оценки возникает необходимость 
осуществить экспертный опрос представителей основных групп 
стейкхолдеров по всем параметрам деловой репутации. Исследование 
проводится путем анкетирования. На первом этапе эксперты оценивают 
степень важности каждого параметра в формировании деловой репутации по 
четырехбалльной шкале:  
«3» — если данный параметр весьма важен;  
«2» — важен;  
«1» — маловажен и  
«0» — абсолютно не важен.  
Каждый из экспертов выносит суждение, основываясь на собственном 
опыте и руководствуясь своими критериями оценки. По результатам 
экспертного опроса составляется репутационная матрица (табл. 1.1). 
Таблица 1.1 – Репутационная матрица [14] 
 
Обобщенная оценка каждого параметра ( ) bi определяется как среднее 
значение:  
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где п — количество экспертов; m — число рассматриваемых 
параметров; bij — балльная оценка j-м экспертом i-го параметра.  
По каждой группе стейкхолдеров строится лепестковая диаграмма и 
определяется отклонение каждого параметра от его среднего значения. На 
основе систематизации обобщенных результатов оценки параметров деловой 
репутации, с учетом лепестковой диаграммы и матрицы стейкхолдеров, 
разрабатывается программа управления деловой репутацией компании, в 
которой [15]:  
— выявляются и фиксируются начальные состояния репутационных 
параметров;  
— определяются и учитываются приоритеты каждой группы 
стейкхолддеров;  
— распределяются приоритеты и объемы работы между блоками 
репутационной программы;  
— выявляются эффективные коммуникации с целевыми группами; — 
планируются необходимые действия в рамках репутационного пространства;  
— разрабатываются критерии оценки деятельности по управлению 
деловой репутацией;  
— определяется периодичность и форматы отчетности.  
В результате концептуальное видение управлением деловой 
репутацией приобретает ясные очертания, а сам процесс становится 
системным, что очень важно, поскольку репутация может служить 
источником конкурентных преимуществ и дополнительных выгод только при 
условии ее долгосрочности. Необходимо также отметить, что несмотря на то, 
что параметры деловой репутации охватывают ключевые бизнес-процессы, 
не следует отождествлять управление формированием положительной 
репутации с управлением компанией в целом 
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Вывод 
 
Управления деловой репутацией - это систематическое, сознательное, 
целенаправленное воздействие управляющей подсистемы (менеджеров, 
собственников и т.п.) на управляемую подсистему (деловую репутацию 
предприятия).  
Цель управления деловой репутацией – это, с одной стороны, 
сглаживание колебаний общего мнения, а с другой стороны – его 
целенаправленное формирование. Основная проблема обеспечения 
конкурентоспособности предприятий на основе управления деловой 
репутацией видится в следующем: как комбинировать деловую репутацию с 
материальными и иными активами на стадиях процесса «закупки-
производство-сбыт» для достижения устойчивого функционирования 
предприятия? Принципиальные точки управления деловой репутацией: 1) на 
стадии закупок; 2) на стадии производства; 3) на стадии сбыта. 
Чтобы обеспечить конкурентоспособность предприятий на основе 
управления деловой репутацией следует опираться на общие принципы 
развития экономических систем и специальные принципы управления 
деловой репутацией, к числу последних отнесены: нацеленность на 
достижение конечного практического результата; зависимость от прошлого и 
учет базовых стратегий предприятия; сочетание перспективного, текущего и 
оперативного планирования; мониторинг уровня деловой репутации.  
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ЗАКЛЮЧЕНИЕ 
 
Управления деловой репутацией - это систематическое, сознательное, 
целенаправленное воздействие управляющей подсистемы (менеджеров, 
собственников и т.п.) на управляемую подсистему (деловую репутацию 
предприятия).  
Цель управления деловой репутацией – это, с одной стороны, 
сглаживание колебаний общего мнения, а с другой стороны – его 
целенаправленное формирование. Основная проблема обеспечения 
конкурентоспособности предприятий на основе управления деловой 
репутацией видится в следующем: как комбинировать деловую репутацию с 
материальными и иными активами на стадиях процесса «закупки-
производство-сбыт» для достижения устойчивого функционирования 
предприятия? Принципиальные точки управления деловой репутацией: 1) на 
стадии закупок; 2) на стадии производства; 3) на стадии сбыта. 
Чтобы обеспечить конкурентоспособность предприятий на основе 
управления деловой репутацией следует опираться на общие принципы 
развития экономических систем и специальные принципы управления 
деловой репутацией, к числу последних отнесены: нацеленность на 
достижение конечного практического результата; зависимость от прошлого и 
учет базовых стратегий предприятия; сочетание перспективного, текущего и 
оперативного планирования; мониторинг уровня деловой репутации.  
Торговое предприятие ООО «Край Спорт Ресурс» осуществляет свою 
торгово-хозяйственную деятельность на потребительском рынке г. 
Красноярска, и по своей организационно-правовой форме является 
обществом с ограниченной ответственностью. Предприятие действует в 
соответствии с первой частью Гражданского Кодекса Российской Федерации, 
является юридическим лицом и для достижения целей вправе от своего 
имени совершать сделки, приобретать имущественные и неимущественные 
права, быть истцом и ответчиком в суде. Общество действует на основании 
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хозяйственного расчета, самофинансирования и самоокупаемости, имеет 
самостоятельный баланс. Общество имеет самостоятельный баланс, иные 
счета в банках России, имеет круглую печать, штампы, бланки со своим 
наименованием, товарный знак. 
Местонахождение ООО «Край Спорт Ресурс»: Российская Федерация, 
660061, г. Красноярск, ул. Свердловская 8а.  
Основным видом деятельности является розничная торговля 
спортивными товарами. 
Цели анализируемой организации – это повышение 
конкурентоспособности, завоевание позиции лидера на рынке, более полное 
удовлетворение запросов потребителей продукции реализуемой 
предприятием, обеспечение ежегодного прироста прибыли предприятия, 
увеличение объемов продаж. 
Основные потребители спортивных товаров относятся к «среднему 
классу». Наиболее активными покупателями спортивных товаров являются 
женщины в возрасте 16-19 лет (76% респондентов в этой группе приобрели 
спортивные товары в течение года), при этом приобретая в основном, 
спортивную одежду и обувь 
Среди производителей спортивных товаров в ООО «Край Спорт Ресурс» 
ведущее положение занимают китайские производители: доля их товаров 
достигает 70%, доля продукции европейского производства - 15%, 
отечественного производства - также 10-15% рынка  
Конкуренты по аналогичной продукции это предприятия г.Красноярска: 
магазин спортивных товаров «СК Чемпион», торговое предприятие «Снег 
Сибири», магазин «Диана-спорт». 
ООО «Край Спорт Ресурс» набрало всего 45 баллов по уровню 
конкурентоспособности. Главным недостатком данного предприятия 
является то, что магазин не имеет удобного места подъезда и парковки, а 
также плохое обеспечение рекламной деятельности. Также хочется отметить 
приятную обстановку магазина: новое, светлое помещение, приятная музыка.  
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В целом можно сказать, что лидером по конкурентоспособности 
является торговое предприятие  «СК Чемпион». 
Проведённый анализ проблем структурного характера ООО «Край 
Спорт Ресурс»  позволил выявить следующие недостатки: 
организация слабо реагирует на изменение обстоятельств; 
имеет место недостаточная координация между сотрудниками, которые 
отвечают за новые рынки сбыта, и теми, кто разрабатывает способы 
насыщения этих рынков. 
На предприятии отсутствует отдел маркетинга, исследования спроса и 
мероприятия по стимулированию сбыта проводятся директором. 
На протяжении 2015 года в ООО «Край Спорт Ресурс» в целях 
продвижения продукции было выделено на рекламу порядка 30 тыс.руб. 
Денежные средства были направлены на рекламу в местной газете и на 
местном канале (бегущая строка).  
В 2015 году рентабельность конечной деятельности со знаком «плюс» 
но  наблюдается ее снижение на 0,02 %. Уменьшение рентабельности 
говорит о снижение эффективности хозяйственной деятельности 
предприятия. 
По результатам экспертных оценок конкурентоспособность предприятия 
ООО «Край Спорт Ресурс» в период с 2014 по 2015 годы возросла, но 
финансовое положение предприятия и организация сбыта и продвижения 
продукции, оказались, по мнению экспертов, ниже чем в 2014 году.  
В третьей главе представлена программа обеспечения 
конкурентоспособности на основе управления деловой репутацией 
предприятия сферы услуг.  
На сегодняшний день управление деловой репутацией компании – это 
одно из важнейших направлений обеспечения конкурентоспособности 
предприятия. Сформировав положительный образ, компании удается заметно 
увеличить свой потенциал и, как следствие, увеличить продажи.  
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Для этого необходимо разработать долгосрочную PR-программу, 
которая будет включать постоянные планомерные действия, направленные 
на укрепление и поддержание репутации компании. Реализация такой PR-
программы в ООО «Край Спорт Ресурс» возможна только при привлечении 
дополнительных человеческие ресурсы, осознании руководством значимости 
PR-деятельности и наделение PR-специалиста полномочиями в разработке 
стратегии компании.  
Тщательно спланированные и разработанные мероприятий помогут 
сформировать позитивное восприятие магазина целевой аудиторией, 
привлечь внимание общественность к социально ответственной политике 
компании, а положительные результаты, достигнутые при помощи PR-
кампании, можно будет использовать для того, чтобы аргументировать 
необходимость разработки долгосрочной PR-программы. 
Исходя из анализа и прогноза показателей эффективности, можно 
сделать вывод, что программа обеспечения конкурентоспособности на 
основе управления деловой репутацией предприятия сферы услуг ООО 
«Край Спорт Ресурс» является достаточно результативной и должна быть 
рассмотрена для внедрения. 
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